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Uvod

Existuje celd fada definic CRM (Customer Relationship Management) a SFA (Sales
Force Automation) pifpadné SFM (Sales Force Management). Zatimco vedouci
dodavatel téchto fesent, firma Siebel (1), mluvi disledné o CRM, napi. Tyler aTaylor (2)
zduraznuji, Z2 CRM a SFA nejsou stejné pojmy. Jejich kratkda verze definice tika, Ze
SFM je vse, co zvySuje produktivitu operaci ziskdvani novych zdkaznikd, zatimco CRM
se zabyvd managementem jiz existujicich zdkazniki. SFM se tedy tykd zejména
marketingovych a prodejnich tymut jednotlivych firem. Wolf (6) zduraziuje, Ze prava
hodnota CRM systéml spociva piedev§im v moznosti dolovani informaci z velkého
mnozstvi uloZenych dat. S timto ndzorem nelze nez souhlasit zejména v piipadé
obchodnich firem, které svou strategii Casto orientuji podle chovani zdkaznikt. Podle
naseho ndzoru se CRM v obchodnich firmach zpravidla sklddd ze servisni ¢dsti a ¢dsti
piipravy a podpory obchodu a to jak u nové ziskdvanych obchodnich partnert, tak u
stavajicich zdkaznik. Pravé tuto obchodni ¢ast ¢innosti firmy budeme zde oznacovat
jako ptfedmét ¢innosti SFA.

V nasem pfispévku diskutujeme otdzky spojené s organizaci zavedeni SFA. Zdaleka se
totiZ nejedna pouze o technicky problém nasazeni vypocetni techniky do této oblasti.
Pusobi zde fada méfitelnych i neméfitelnych faktord, které jak vedeni firmy zavadéjici
SFA, tak vedenf vlastniho projektu musi vzit do Gvahy, ma-li byt projekt tspésny.

1. Potencial p¥inosi a nékteré znamé produkty podporujici SFA

Rozhoduje-li se vedeni obchodni firmy pro zavedeni SFA, md k tomu mimo jiné
nasledujici divody:
e Zlepsit sluzbu stavajicim zakaznikim pfi feSeni novych obchodnich piipadi
e  Zvysit ucinnost nabidkového procesu novym partnerim zejména pouZitim
statistik marketingovych akci
e Dosdhnout vy$$i miry automatizace nabidkového procesu a spojit spravu
obchodnich pripadi s firemnim informacnim systémem
e  Provazat obchodni a nabidkové procesy s platebni moralkou zdkaznikt
e Zlepsit a zptehlednit proces pldnovani kontaktd obchodnich zastupct
S partnery
e Ziskat prehled o zdkaznicich a potencidlnich partnerech a zabezpecit tento
ptehled pro piipad odchodu obchodniho zastupce z firmy
e  Zpiistupnit zakaznickd data vS§em oprdvnénym uzivatelim ve firmé
e  Ziskat bazi dat pro multidimenziondlni ad hoc analyzy obchodnich piipadu.



Potencial pfinostt SFA lze dobfe graficky zndzornit pomoci tak zvaného ,,Cilového
kruhu®, ktery charakterizuje smysl a tcel zavedeni, zdkaznika (cilového uZivatele),
kriteria uspéchu a ocekdvany vysledek. (obr.1.)

Produkty podporujici SFA a CRM obecné, které jsou k dispozici v CR, nékolikrt
uvedli Dohnal a Piiklenk [4], [5]. Mezi tyto produkty patfi napf. moduldrni systém
Update.seven zahrnujici funkce SFA, groupware, propojeni na firemni IS, analytické
ndstroje a dalsi. Produkty firmy Siebel v oblasti CRM pokryvaji prakticky veskeré nutné
i dopliujici funkce CRM, jsou vSak prioritné vyuzivany ve velkych organizacich.
V némecky a anglicky mluvicich zemich se pouZiva produkt Pivotal relationship plné
podporujici SFA funkce, ktery ma zdkladni analytické nastroje, moznosti riznych ad
hoc dotazti a reportl a umoziuje definovat rozhrani na firemni IS.

Obr.1. Ugel a struktura kriterif zavedeni SFA.
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2. Hlavni funkce SFA

Zakladni strukturu funkcei SFA Ize charakterizovat pomoci obr. ¢.2. Zikladem je
databdze prodeje a marketingu, ze které Cerpaji ostatni funkce. Tato databaze je pres
funkce rozhrani pfipojena k firemnimu IS. Na databazi ddle navazuje podpora procesu
nabidky. Do této oblasti lze zahrnout také funkcionality riznych automatizovanych
konfiguratort a cenikdi. Automatizovany konfigurdtor je modul zajistujici spravnou
konfiguraci nabizeného produktu a jeho variant a ocenéni navrhovaného konecného
produktu. Typickym piedstavitelem této funkcionality jsou konfgurdtory pouzivané
prodejci aut. Dalsi kliCovou funkci SFA je fizeni tvorby prodejniho dokumentu. Jedna



se o automatizované spojeni konfigurace, nabizené ceny a sluZeb s tvorbou pisemné
nabidky a posléze prodejnich dokumentt véetné smlouvy o doddvce, smlouvy o servisu,
pfipadné leasingové smlouvy. Poté co zdkaznik smlouvu potvrdil, provadi se s podporou
SFA tvorba logistickych dokumentd (souborti rozhran{) pro logistickou ¢ast firemniho
IS a, co je velmi dulezité, tvorba proviznich dokumentl. Vyznamnou soucasti
uspésnych SFA je podpora kontaktll obchodnika se zakaznikem véetné planovace Casu.
Cist podpory workflow md za cil umoZnit automatizované zasilani dokumenti a tikolt
v ramci firmy, a to jak z oblasti marketingu (vysledky mailingovych akci), tak z oblasti
podpory prodeje (back office).

Obr.2. Struktura funkci SFA
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Zdroj: Tyler a Taylor (2) dprava autor.

V nejnovéjsich SFA nastrojich nechybi ani modul vyhodnoceni nabidek z hlediska
hrubého zisku uzaviené zakdzky s rozhodovacim blokem, na kterém se podili nadfizeni
obchodnich zastupct v pripadé nedodrzZeni firemnich pravidel ( hruby zisk, platebni
podminky, platebni moréalka a bonita zdkaznika atd.). Analytickd ¢ast SFA navazuje na
databazi firemniho IS a to bud’ pfimo nebo ptes definované rozhrani a zajistuje
podklady o produktech a sluzbach pouZzivanych zdkaznikem, které slouZi pro piipravu a
fizeni prezentaci obchodniho zastupce u zdkaznika. Technologie této analytické ¢asti se
muze lisit od drovné automatizace zavedeného SFA a obsahovat rizné ad hoc techniky

az po OLAP (On Line Analytical Processing) a datovych skladu.



3. Specifika SFA a prodeje

Ve své bilé knize (1) charakterizuje firma Siebel prodej jako zna¢né nelinedrni proces,
ktery na rozdil od ostatnich firemnich procesti neni orientovan dovnitf firmy, ale
navenek a je ovlivnén dvéma externimi proménnymi a to zdkaznikem a konkurenci.
Dodejme k tomu je$t€¢ jednu znacn€ nezdvislou interni proménnou: obchodniho
zéastupce. Navenek se zdd, Ze obchodni zdstupce proddvd na zdklad€ intuice,
komunikativnich schopnosti a urcitého charismatu. Domnivdame, Ze toto tvrzeni je
platné, ale neni uplné. Zd4 se, Ze nejlepsi obchodni zastupci proddvaji v zasad¢ podle
jim vlastnich vzorcl chovani a nemaji radi strukturu a procesni jedndni. Tento fakt
znamend pro IT manaZéry obchodnich firem velkou vyzvu, nebot’ jejich systémy trvale
pokulhdvaji co do pruznosti a funkcionality za pfedstavami prodeje o efektivni podpofte.
Nové ideje obchodnich oddélent se totiz rodi rychleji nez se informacni systémy mohou
pfizptisobovat a maji Casto jiné formy provadéni. To casto znamend ndkladné a
zdlouhavé tpravy v IS.

Obchodni zéstupci zpravidla praktikuji néco jako cestu nejmensiho odporu. Tak napf.
radi proddvaji v prvé tad¢ zbozi, jeZ proddvat umi a nejsou naklonéni rychlému
zavedeni novych produktii. Prioritné se také fidi proviznimi pravidly firmy a snazi se
v nich nachdzet ,skuliny”. Zejména se vSak snazi udrZet v tajnosti datovou zdkladnu
svych zakazniku, kterou ¢asto povazuji prakticky za svlij majetek.

Zavedeni SFA tedy pro mnoho obchodnich zastupci miize znamenat proces, ktery snizi
jejich autonomii, odebere jim jejich exkluzivni kontakty se zdkazniky, zpiehledni jejich
»tajemno* a za uritych okolnosti je mize stét i jejich praci.

Pro vedeni firmy vSak zavedeni SFA implicitné znamend, Ze se do procesu prodeje
dostane faktor urCité prahlednosti, piedvidatelnosti, méfitelnosti a konzistence
s nejlepsimi praktikami tspéSnych obchodnich zéastupcti. To, co pro vedeni firmy
znamend konkurenc¢ni vyhodu, pfedstavuje pro vedeni projektu SFA vyzvu a to nejen
vyzvu z hlediska technického provedeni, ale zejména vyzvu organizacni a
psychologickou.

4. Specifika zavadéni SFA v jednotlivych etapach
4.1. V etap¢ koncepéni

Koncepce zavedeni SFA v podniku by méla vzit do tvahy hlavni cil: jde o projekt
orientovany vice na vstupni marketingovou ¢ast, nebo jde o automatizovanou podporu
prodeje, piipadné o zabezpefeni datové zdkladny o zdkaznicich v IS (zruSeni kartoték).
Pii dvahach o spojeni s IS jde o piipravu kvalitni datové zdkladny o zdkaznicich a
zamezeni duplicit mezi kmenovymi soubory zdkaznikl z agendy pohleddvek. Zde je
nutno vzit do tdvahy zplisob zavadéni novych potencidlnich obchodnich partnert
(budeme je dale nazyvat ,,zdjemci®) a zodpovédnost za udrZeni konzistence dat mezi
SFA a ucetnictvim. Pravé v tomto bod¢ lze jiz v etapé konceptu feSeni pfipravit znacny
potencidlni konflikt s prodejem. Soustfedéni agendy zavadéni novych zdjemcii do
centrdlniho dtvard nutné pon€kud sniZi pruznost piipravy nabidek a vyvol4d emociondlni
konflikt s prodejnimi zdstupci, zejména pokud az dosud pracovali s vlastnimi
kartotékami. Autor se v 1étech 2004-2006 tcastnil projektu, kde SFA jiz bylo zavedeno,



ale mélo se pripojit k novému IS. Vyse uvedend problematika se stala zdrojem velmi
negativnich reakci a musela byt feSena razantnim prohlasenim vedeni podniku.

Piipravu zavedeni SFA je nutno spojit s koncepci marketingové politiky a definovat
zpusoby provadéni mailingovych akci a zpracovani jejich vysledkd. Jde o konzistentni
definici cilovych skupin zdkazniki a zdjemct v piipravovaném SFA a existujicim IS.

Zavedeni SFA znamend zdsahy do ob&hu dokladtl v logistice. Je tedy nutno koncep¢né
navrhnout novy tok dokladd a napldanovat nutné zmény v IS. Pokud firma provozuje
servis svych produktt, je nutné zvazit a navrhnout analytické ndstroje hodnoceni servisu
s vystupem do SFA (napf. statistku poslednich servisnich zdsahti u daného zdkaznika,
statistiku existujicich servisnich smluv a jejich cen pro cenova doporuceni obchodniho
zastupce atd.)

4.2. V etapé ndvrhu systému

V etapé ndvrhu se kritickym muZe stit sloZeni projektového tymu. Projekt SFA nelze
chépat jako Cisté informaticky projekt a sloZeni tymu tomu musi odpovidat. MiZeme
doporucit, aby se tym dale lenil na dil¢i projektové skupiny (projekty), které pokryvaji
zamyslené oblasti realizace. Vedoucim projektu by mél byt nikoli expert na IT, ale
manazér schopny komunikace a vyjednavani v celém prifezu budoucich uzivatelt.

Obr.3. Doporuceny projektovy tym SFA

Vedeni projektu

Asistent a
dokumentace

Dodavatelsky Dil¢i projekt Diléi projekt Diléi projekt
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Zdroj: autor

Za podstatné lze povazovat zarazeni zkusenych obchodnich zastupct do tymu a to nejen
kvuli jejich znalosti problematiky, ale také jako tvlrcd interniho vefejného minéni
v prodejni organizaci. V kazdém pfipad¢ je nutné se vyhnout zatazeni do tymu slabych
obchodnich zastupcti jen proto, Ze ti dobii nemaji cas a musi generovat obrat firmy.

Samotny ndvrh syst¢ému SFA by mél pokryt vSechny zdkladni funkce podpory
obchodniho zéastupce vcetné tvorby vSech dokladd (nabidky, smlouvy, atd.) a to



minimalné ve formatu MS Word, Iépe ve formdtu .pdf. Ma-1i systém skutecné fungovat,
musi pomoci odbourat také vedlejsi aktivity provadéné ru¢né jako napf. vypocet provizi.
Pravé v oblasti provizi 1ze o¢ekdvat zivé diskuze k funkcim systému a jeho spolehlivosti
a bezpecnosti.

Moderni SFA systémy jiz od pocatku uvazuji s mobilnimi feSenimi a to bud
s pravidelnou synchronizaci mobilnich databdzi nebo s webovskym rozhranim.
Vzhledem ke specifiku obchodnich jednani (bezpecnost vnitini sité zdkaznika, troven
pouzivanych VPN néstroji atd.) se webovské rozhrani zatim prosazuje pomalu. O to
vice je tfeba dikladné zvézit potiebné zdroje na strané serverd, aby nedochdzelo
k problémtim se synchronizaci centrdlni databaze s mobilnimi databdzemi obchodnich
zastupcu.

Sam proces piipravy a parametrizace nového systému by mél probihat s dislednym
vyuzivani prototypové techniky. Zejména obchodni zdstupci, zvykli myslet velmi
konkrétné na zdkladé svych zkuSenosti z jedndni, tento zptisob s vyuzitim iterativnich
postupil v piipravé a parametrizaci prototypu zpravidla vyzaduji.

Projekt SFA piedstavuje znacny zdsah do vnitinich procest firmy. Jak jsme jiz vyse
uvedli, zdaleka ne vSichni obchodni zastupci a pracovnici administrativy projekt vitaji.
Vtomto smyslu je jednim zhlavnich udkolti vedeni projektu interni marketing.
Pravidelna informovanost o stavu pfipravy a vyuziti komunikaci obchodnich zastupcii —
Clenti projektu s ostatnimi je nezbytnou soucdsti vSech cinnosti v projektu. Zde se
rovnéZ jasné projevi skute¢nd nebo jen pro forma deklarovand podpora vrcholového
vedeni .

4.3. V etapé zavedeni

Zavedeni SFA v obchodni firmé znamend zpravidla stfet nové koncepce organizace
prodeje, administrativy a logistiky se stdvajicimi procesy a postoji zaméstnancu. I kdyz
se vetapé koncepce ndvrhu systému dodrzela zdkladni doporufeni uvedend vySe,
zejména pokud se podatilo do piipravy zapojit Spickové obchodni zastupce — tviirce
firemniho vefejného minéni, stejné zlstala mimo pfipravu celd fada individualistd
v prodejnim oddéleni i podpirnych dtvarech.

Proto nelze pro zavedeni systému doporucit metodu ,,big bang®, kdy se systém zavede
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systém zacne provozovat v té ¢asti firmy, kterd se na piiprave zicastnila aktivné, a proto
je zpravidla motivovédna k dosazeni dspéchu projektu.

Jiz vetapé skoleni lze ocekavat novou vinu pozadavkli na zmény a upravy
pripravovaného systému. Zde se zpravidla objevi i prvni zastupné problémy a
argumentace o vicepraci, rychlosti systému, jeho pruznosti atd. Pfes veskerou snahu
vedeni projektu SFA miZe dochédzet k negativnim reakcim. Pro dalsi tspéch je tedy
nezastupitelnd razantni podpora vedeni firmy. Zavadéni zmén (nejde o opravu chyb ale
o skutecné pozadavky) totiz zdkonité vyvold dalsi zkouSeni a sekunddrni programové
chyby, které se nyni musi odstranit pfed o¢ima celé firmy, nejen v projektovém tymu.
Tento trend miZe pokracovat i po zavedeni systému.



5. Praktické vysledky

Pro ilustraci uvedenych tvrzeni uvedeme statistiky ze systému podpory projektu SFA,
kterou jsme provozovali v jisté firme.

Na obr. ¢.4. uvadime statistiku poctu pozadavki v Sesti filidlkach firmy v obdobi
prvniho mésice po plném zavedeni projektu. V rdmci tohoto projektu byl zaveden
systém SFA s plnou automatizaci obéhu dokladi od prvni nabidky az po logisticky
dokument. Pfimé pfipojeni kIS nebylo realizovdno. Obchodni zastupci pracovali
s notebooky a to bud’ piimo pfipojenymi k systému nebo vyuzivali notebooky jako
mobilni pracovi§t¢ a synchronizovali stav své datové zdkladny s hlavnim serverem
jednou denné, zpravidla zrdna na poc¢atku pracovni doby.

Obr.4.Statistika pozadavki na SFA v prvnim mésici po zavedeni

Filialka

Zdroj: autor

Filidlka ¢.1. se aktivné ucastnila piipravy nového systému, filidlka ¢.5. byla nejmensi co
do poctu zaméstnanct. Z obr.4. je vidét, Ze aktivni GcCast na projektu se u filidlky ¢&.1.
odrazila v nizkém pocate¢nim poctu pozadavk.

Na obr.5. je uveden pocet automatizovanych nabidek, které zpracovali nejlepsi
obchodni zdstupci ve firme v obdobi prvnich tif mésict po plném zavedeni.

Obchodnik €.1. se v pozd¢jsich mésicich a letech stal s pfedstihem nejproduktivnéjSim
obchodnim zastupcem ve firmé. Sdm nejednou uvedl, Ze tomu tak bylo diky plnému
vyuzivani funkci SFA vcetné spravy kontaktli. Obchodni zdstupci ¢.2 a ¢.5 zkusili
pouzivat SFA v prvnim mésici po zavedeni a pak zaujali znacné negativni postoj.
Teprve v pozdéjsim obdobi pod znacnym tlakem vedeni zacali systém vyuZivat.
Obchodni zastupci ¢.3 a 4. se piimo podileli na vyvoji systému. VSeobecny pokles
vytvofenych nabidek ve druhém a tfetim mésici po zavedeni souvisi zjevn¢ s nékterymi



chybami v etapé¢ ndvrhu systému, zejména v oblasti vykonnosti serverd. Podcenéni
zdroji hlavniho serveru se projevilo na Spatné dobé odezvy systému a prakticky
vynucenym ¢asteCnym ndvratem k ruénimu zpracovani. Tento nedostatek se podafilo
odstranit pomérné rychle.

V pribéhu prvnich tif mésict po zavedeni vSak také neustdle nartistaly pozadavky na
zmény. Na obr. ¢.6 je vidét statistika pozadavki ve Ctvrtém az Sestém mésici.

Obr.5. Zpracované nabidky v prvnich tfech mésicich po zavedeni, nejlepsi obchodni
zastupci firmy
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Je vidét, Ze systém nevykazoval velké mnoZstvi programovych chyb, ale vyrazné rostly
pozadavky znamenajici interni organizacni zdsahy (ze strany uZivateld SFA hlasené
jako ,.chyby*) a pozadavky na zmény funkci. Z obr.¢.6 jasné vyplyva dulezitost
organizacni piipravy nasazeni nového systému, kterd byla pfes vSechnu snahu zjevné
podcenéna.

Proto byla v zdvéru Sestého mésice po zavedeni piijata ndsledujici rozhodnuti na
podporu systému:
= Provést inventuru chyb a pozadavkil a stanovit terminy zmén. Tyto zmény
provadeét etapovité v pravidelnych kvartalnich cyklech
= Pfepracovat dokumentaci systému se zahrnutim nutnych  funkci
v administrativé a logistice
= Realizovat nejnutngj$i dal§i zmény v rozhrani na IS. S dal§imi zménami
nepocitat (v ndsledujicich 18 mésicich se ve firmé zacal zavadét novy
integrovany IS)
= Zavést kompetenéni skupinu sucasti nejlepSich obchodnich zastupci a
administrativy. V této skupiné ptipravovat zmena a nové funkce
= Zavést pravidelné informace o systému SFA a zlep§it tim interni marketing
projektu
= Publikovat statistiky vyuzivani SFA a projednavat je na vedeni firmy



= Zlepsit funkci podpory systému pomoci automatizovaného systému podpory
(Helpdesk).

AZ na posledni rozhodnuti se uvedend opatieni podatilo realizovat. V etapé zavedeni
nového IS vroce 2006 byl systém SFA definovan jako kritickd aplikace a jeho
vyuzivani bylo na vSech drovnich pojiméno jako nezbytné pro dosazeni obratu a zisku
firmy.

Obr.6. Statistika pozadavkt na SFA v mésicich po zavedeni
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Zavéry

Zavedeni systému SFA do obchodni firmy znamena pfilezitost vyrazné zefektivnit
procesy nabidky a administrace obchodnich piipadu, zlepsit vztah k zdkaznikim a ziskat
konkurencni vyhody diky celé fadé opatfeni v oblasti organizace firmy.

Na druhé stran¢ se vSak jednd o slozity organizacni proces spojeny s komunikaci
v ramci projektového tymu i s budoucimi uzivateli v obchodnim oddéleni, kde znacnou
roli hraje interni marketing projektu. Vedouci projektového tymu stoji pted dkoly nejen
zoblasti IT, ale také pfed vyzvami zoblasti psychologie a tymového fizeni.
systému. Jako nutnd se ukazuje Gcast budoucich uzivateli- tvirci interniho vefejného
minéni ve firmé&, vyrazna potfeba pouzivani prototypl, véasné zahrnuti nutnych zmén
v IS a spravného urceni potieb technickych zdroji nového systému. V etapé zavadeni je
rozhodujici jasnd podpora vrcholového vedeni firmy, zejména pii realizaci vnitfnich
organizacnich opatfeni. Klicové jsou také nezbytné korekce a prizptsobeni kmenovych
dat, a redlné zhodnoceni potfeby zmén funkci, které byly definovany v etapé navrhu.
Spravna a rychld komunikace o projektu a pruzna podpora systému s vyuzitim Helpdesk
a statistik vyuzivani systému vede k postupné akceptaci i témi ¢leny prodejniho tymu,
kteif se i v dusledku svych priorit k zavedeni SFA stavéli skepticky a zaporné.



Resumé
Clének si klade za cil poukdzat na to, Ze zavadéni SFA do obchodni firmy neni hlavné
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komunikace a fizeni vcetné podpory projektu vrcholovym vedenim firmy. Jsou

prezentovany nékteré ndvrhy pro dosaZeni tspéSného projektu tohoto typu. ObtiZnost
zavedeni SFA znazornuji statistiky z prvnich mésict zavedeni v jedné obchodni firmé.

Summary

The purpose of this article is to point out that SFA deployment is not an IT challenge
only, but it concerns the topics of pschychology, team communication and management
and last but not least the necessity of top management support . Some suggestions how
to solve these challenges are presented. Difficulties that might be encountered durnig the
deployment phase of an SFA project are demonstrated by the statistics of first productive
months in a sales company.
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